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ABSTRAK 

EFEKTIVITAS APLIKASI MY TIRTANADI SEBAGAI SARANA 

OPTIMALISASI PELAYANAN BERBASIS DIGITAL DI PDAM 

TIRTANADI KOTA MEDAN 

 

Oleh: 

Salsabila Andry Zarkasi 

 

2103100045 

 

 Industri terus berkembang dengan banyaknya kemajuan di berbagai bidang, 

khususnya di bidang teknologi. Di era digitalisasi, perkembangan teknologi informasi 

mengalami kemajuan pesat dan akan terus berkembang. PDAM Tirtanadi mengerti 

pentingnya beradaptasi dengan perkembangan teknologi agar tetap unggul dan 

memberikan pelayanan berkualitas. My Tirtanadi adalah aplikasi yang digunakan untuk 

memberikan layanan pendaftaran pelanggan pasang baru air secara online, cek tagihan 

rekening air minum pelanggan, layanan pengaduan dan informasi gangguan pelayanan air 

pelanggan Tirtanadi, serta akses informasi seputar berita untuk pelanggan di berbagai 

cabang PDAM Tirtanadi. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian kualitatif bersifat deskriptif dengan proses wawancara kepada informan dan 

narasumber atau observasi penelitian secara langsung ke objek penelitian. Berdasarkan 

hasil temuan dilapangan dapat disimpulkan bahwa efektivitas aplikasi My Tirtanadi 

sebagai optimalisasi pelayanan berbasis digital belum dapat dikatakan efektif. Masih 

terdapat beberapa bug yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan pengalaman pengguna. 

Aplikasi masih tersedia hanya di platform Android, serta memiliki fitur yang mendukung 

kebutuhan pelanggan. Sebagian besar informasi mengenai pasang baru, simulasi tarif, dan 

cek tagihan rekening air telah disajikan dengan baik. Namun, pembaruan informasi secara 

berkala masih perlu ditingkatkan agar pengguna selalu mendapatkan data yang terbaru. 

Aplikasi My Tirtanadi belum memiliki fitur layanan bantuan yang jelas, sehingga 

pengguna merasa tidak mengetahui cara menghubungi dukungan teknis apabila 

mengalami kendala. Tidak adanya sistem pengaduan atau layanan bantuan membuat 

responsivitas dan konsistensi layanan sulit untuk dinilai.  

 

 Kata Kunci:  Aplikasi; Pelayanan; Digital 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Industri terus berkembang dengan banyaknya kemajuan di berbagai 

bidang, khususnya di bidang teknologi. Di era digitalisasi, perkembangan 

teknologi informasi mengalami kemajuan pesat dan akan terus berkembang. 

Teknologi informasi juga menyediakan berbagai alat bagi manajemen untuk 

mengelola bisnis yang ada. Teknologi informasi terkadang mengalami perubahan 

dan perkembangan yang sangat pesat, dan masyarakat ikut serta dalam 

menggunakan teknologi canggih untuk menjadikan kehidupan masa depan 

masyarakat lebih baik, lebih mudah, lebih murah, lebih cepat, dan lebih aman. 

Digitalisasi sudah mulai memasuki celah-celah kehidupan kita sehari-hari. 

Kemajuan teknologi banyak dimanfaatkan oleh sektor negeri maupun sektor 

privat/swasta. Banyak perusahaan, bahkan industri kecil kreatif, yang 

memanfaatkan teknologi digital untuk mengembangkan bisnis mereka.  

Di era digital ini, teknologi menjadi solusi bagi banyak konflik yang ada, hal ini 

terlihat dari kemudahan yang diberikan dan waktu yang dihemat.  

Adanya perubahan dalam gaya hidup masyarakat yang bergerak maju dan dituntut 

untuk selalu mengikuti perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, agar 

tercapainya semua efisiensi dan efektivitas tersebut diperlukan kerjasama antara 

lembaga dan pemerintah dalam menciptakan kebijakan baru melalui inovasi 
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dalam layanan, terutama dalam kemudahan layanan yang dapat diakses 

pribadi, di mana saja dan kapan saja. 

Pemberlakuan Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem 

Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) diberlakukan dalam penyelenggaraan 

pemerintahan untuk mendukung pemanfaatan penggunaan teknologi dalam 

mekanisme pemerintahan guna meningkatkan efisiensi, efektifitas, transparansi, 

dan akuntabilitas. Kebijakan SPBE bersifat nasional mulai dari Pemerintah Pusat 

sampai dengan Pemerintah Daerah dalam rangka melaksanakan tata kelola 

pemerintahan yang baik (good governance) dan peningkatan kualitas pelayanan 

publik melalui proses kerja yang efisien, efektif, transparan dan akuntabel dengan 

memanfaatkan kemajuan teknologi komunikasi dan informasi. 

Kemudahan ini bisa bermanfaat bagi masyarakat dan lembaga terkait. 

Efektivitas teknologi juga adalah elemen penting dalam keberhasilan usaha yang 

memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat melalui 

aplikasi sistem. Dengan teknologi, perusahaan bisa mengukur kualitas layanan 

dan kepuasan pelanggan terhadap produk yang ditawarkan. Sebuah mekanisme 

yang dirancang untuk menciptakan interaksi antara pemerintah, lembaga, dan 

masyarakat yang terlibat dengan teknologi informasi dalam usaha meningkatkan 

kualitas layanan. Kekuatan teknologi informasi digital yang fokus pada 

peningkatan pelayanan publik. 

Dampak dari birokrasi digital adalah kecepatan pelayanan yang dirasakan 

masyarakat yang mana kecepatan pelayanan tersebut menjadi hal yang amat 
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dinanti-nantikan. Standarisasi pelayanan menjadi hal terpenting selanjutnya untuk 

membuat birokrasi tetap berjalan efektif, cepat, dan responsif dalam memberikan 

pelayanan terbaik kepada masyarakat. 

Pelayanan publik yang menggunakan teknologi digital dalam organisasi 

sektor publik di Indonesia menjadi semakin signifikan seiring dengan upaya 

menuju perubahan digital dalam pelaksanaan layanan publik. Kemajuan dalam 

teknologi informasi dan komunikasi membuka peluang untuk menerapkan solusi 

digital yang dapat memperbaiki efisiensi dan mutu layanan kepada masyarakat. 

Salah satu langkah utama yang diambil adalah pengembangan platform digital 

yang memudahkan akses terhadap layanan publik dengan lebih cepat. Melalui 

platform-platform ini, masyarakat dapat menggunakan berbagai layanan tanpa 

harus pergi ke kantor pemerintah secara langsung, yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan efisiensi dan mengurangi birokrasi. Perubahan digital ini tidak 

hanya bertujuan untuk menciptakan efisiensi administrasi, tetapi juga menjadi 

dasar untuk meningkatkan kualitas hidup dan pelayanan bagi semua warga negara. 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Medan adalah Badan 

Usaha Milik Daerah (BUMD) yang memberikan layanan air di Kota Medan. 

Sebagai penyedia air, perusahaan ini mengelola pasokan air bersih dengan tujuan 

utama untuk menyelenggarakan pelayanan air minum dan menangani pengolahan 

air limbah di Sumatera Utara. PDAM Tirtanadi juga mengutamakan kepuasan 

pelanggan. Seiring dengan kemajuan zaman dan cepatnya pertumbuhan populasi, 

perusahaan ini memberikan pelayanan kepada pelanggan di berbagai desa di Kota 

Medan. Setiap tahunnya, jumlah pelanggan terus bertambah dengan berbagai jenis 
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rumah tangga yang memiliki tuntutan air yang bervariasi. Sebagai penyedia 

layanan air terkemuka di Kota Medan dengan jumlah pelanggan yang besar, 

perusahaan ini harus selalu siap memenuhi permintaan terhadap air bersih untuk 

keperluan komersial, rumah tangga, instansi pemerintah atau swasta, serta 

industri. 

Dalam penggunaan teknologi informasi layanan publik seperti PDAM 

sudah menjadi hal yang wajib. PDAM Tirtanadi mengerti pentingnya beradaptasi 

dengan perkembangan teknologi agar tetap unggul dan memberikan pelayanan 

berkualitas. PDAM Tirtanadi telah bekerja sama dengan pemerintah dan 

berinovasi dengan menciptakan aplikasi layanan atau layanan mobile bernama My 

Tirtanadi. Sistem pelayanan administrasi secara digital yang merupakan informasi 

berbasis inovasi aplikasi digital ini diluncurkan untuk menyederhanakan proses 

layanan dari manual menjadi digital.  

My Tirtanadi adalah aplikasi yang digunakan untuk memberikan layanan 

pendaftaran pelanggan pasang baru air secara online, cek tagihan rekening air 

minum pelanggan, layanan pengaduan dan informasi gangguan pelayanan air 

pelanggan Tirtanadi, serta akses informasi seputar berita untuk pelanggan di 

berbagai cabang PDAM Tirtanadi. 

Pada aplikasi My Tirtanadi ini pelanggan diwwajibkan untuk 

mendownload aplikasi lewat google play store atau app store. Selanjutnya 

pelanggan akan diarahkan ke pendaftaran aplikasi untuk melakukan login. Setelah 

itu memasukkan email dan password yang sudah terdaftar. Pengguna masuk ke 
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fitur pendaftaran pasang baru dan mengisi form yang sudah disediakan di aplikasi 

My Tirtanadi.  

Public information center, merupakan jenis aplikasi yang mengelola 

informasi public. Informasi ini perlu dikelola dan difilter mana yang menjadi 

konsumsi publik. Pengelolaan informasi publik yang benar dapat menjaga imej 

perusahaan dan menyelamatkan perusahaan dari ancaman publik. Pada aplikasi ini 

terdapat beberapa fitur: 

a. Bagian laporan informasi bisa menjadi informasi untuk evaluasi keluhan 

pelanggan, pengaduan dapat dilakukan di berbagai cabang sehingga proses 

penanganan lebih cepat 

b. Cek tagihan rekening air pelanggan dapat dengan mudah memeriksa 

tagihan rekening air dan informasi tagihan lengkap di dalam aplikasi. 

c. Pemberitahuan langsung tentang gangguan pelayanan air juga melalui 

aplikasi dengan memastikan pelanggan tetap terinformasi tentang 

perbaikan, pemeliharaan, atau gangguan lain yang dapat mempengaruhi 

pasokan air.  

d. Serta menyediakan pelayanan pengaduan secara online, dimana Pengguna 

dapat dengan mudah melaporkan masalah, memberikan umpan balik, atau 

mengajukan pertanyaan melalui fitur yang tersedia.  

Mengacu pada fitur aplikasi diatas untuk mempermudah pelanggan dalam  

memperoleh informasi dan kebutuhan mereka. Namun demikian, seharusnya 

terdapat notifikasi pemberitahuan masuk tentang perbaikan atau permasalahan air  
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tetapi nyatanya masih terdapat permasalahan terkait dengan aplikasi yang tidak 

memberikan notif pemberitahuan jika ada info gangguan air sehingga pelanggan 

tidak dapat mengetahui dan tidak mempersiapkan atau menampung air terlebih 

dahulu. 

 Pengaduan secara online juga dimana pengguna dapat dengan mudah 

melaporkan masalah dengan call center, tetapi call center di dalam aplikasi yang 

tidak bisa digunakan malah harus menggunakan telepon berbayar. Call center 

memberikan layanan kepada pelanggan terkait pertanyaan, keluhan, ataupun 

informasi. Ketika call center tidak responsive atau tidak mampu menyelesaikan 

masalah pelanggan dengan baik, ini akan menurunkan tingkat kepuasan 

pelanggan, yang akan berdampak negative pada loyalitas pelanggan dan 

penurunan citra perusahaan. Hal ini menjadi lebih parah apabila pelanggan tidak 

mendapatkan respon yang tepat waktu, atau solusi yang memadai terhadap 

permasalahan mereka. Akibatnya, perusahaan tidak hanya akan mendapati potensi 

kehilangan pelanggan, tetapi juga menghadapi tantangan dalam mempertahankan 

daya saing di pasar. 

Gambar 1.1. Keluhan Pengguna di playstore 

 

 

 

 

Sumber: screenshoot playstore My Tirtanadi   
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Berdasarkan beberapa masalah diatas, peneliti menemukan masalah 

kurang efektif dalam pelayanan My Tirtanadi dikarenakan masih banyak 

masyarakat yang belum mengenal aplikasi ini dan aplikasi yang sering terjadi 

error atau bug saat proses pendaftaran dan kurangnya resepon pelayanan cs 

terhadap keluhan pelanggan. Dengan permasalahan yang ada peneliti merasa perlu 

untuk meneliti lebih dalam dengan mengusung judul penelitian yaitu  

“Efektivitas Aplikasi My Tirtanadi Sebagai Sarana Optimalisasi Pelayanan 

Berbasis Digital di PDAM Tirtanadi Kota Medan”  

1.2 Rumusan Masalah 

Bagaimana Efektivitas Aplikasi My Tirtanadi Sebagai Sarana Optimalisasi 

Pelayanan Berbasis Digital di PDAM Tirtanadi Kota Medan?  

1.3 Tujuan Penelitian 

  Untuk mengetahui bagaimana Efektivitas Aplikasi My Tirtanadi Sebagai 

Sarana Optimalisasi Pelayanan Berbasis Digital di Pdam Tirtanadi Kota Medan.  

1.4 Manfaat Penelitian 

a)  Manfaat bagi Kepala Kantor PDAM Tirtanadi 

diharapkan penelitiaan ini dapat bermanfaat dan membantu dalam 

mengetahui efektivitas dari My Tirtanadi terutama dalam 

meningkatkan pelayanan berbasis digital agar lebih memudahkan 

dan membantu bagi para pelanggan. 

b) Manfaat bagi Masyarakat Kota Medan 

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat bagi masyarakat kota 

medan dalam penggunaan aplikasi My Tirtanadi. 
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c) Manfaat bagi peneliti  

diharapkan penelitiaan ini dapat membantu mengatasi 

permasalahan yang ada, dan dapat membantu menjadi referensi 

atau dasar untuk penelitian selanjutnya. 

1.5  Sistematika Penulisan 

BAB I : Pendahuluan 

Menjelaskan tentang Latar Belakang, Perumusan Masalah, Tujuan 

Penelitian, Manfaat Penelitian, dan Sistematika Penelitian. 

BAB II : Uraian Teoritis 

Menguraikan teori-teori yang berkaitan dengan Pengertian 

Efektivitas, Pengertian Aplikasi, Pengertian Optimalisasi, 

Pengertian Pelayanan, Pengertian Pelayanan Berbasis Digital. 

BAB III : Metode Penelitian 

Penulis menguraikan tentang metode penelitian, jenis penelitian, 

kerangka konsep, kategorisasi, narasumber, teknik pengumpulan 

data, teknik analisis data, lokasi, dan waktu penelitian. 

BAB IV : Hasil dan Pembahasan 

Menguraikan hasil data yang diperoleh  dari lapangan sehingga 

peneliti dapat memberikan interpretasi atas permasalahan yang 

diteliti. 

BAB V : Penutup 

  Menguraikan tentang kesimpulan dan saran semua hasil yang diteliti. 
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BAB II 

URAIAN TEORITIS 

2.1 Pengertian Efektivitas 

Menurut (Hidayat et al., 2021) yaitu efektifitas merupakan suatu 

ukuran yang menyatakan seberapa jauh target (kuantitas, kualitas dan waktu) 

yang telah dicapai oleh manajemen, yang mana target tersebut sudah 

ditentukan terlebih dahulu. Dengan kata lain bahwa suatu hasil dikatakan 

mencapai efektivitas jika hasil tersebut benar-benar sesuai dengan rencana 

yang telah ditetapkan sebelumnya, termasuk ketentuan yang berlaku. 

Menurut (Lenak, 2021) efektivitas adalah suatu keadaan yang terjadi 

sebagai akibat dari apa yang dikehendaki. Misalkan saja jika seseorang 

melakukan suatu perbuatan dengan maksud tertentu dan memang 

dikehendakinya, maka perbuatan orang itu dikatakan efektiv jika hasil yang 

dicapai sesuai dengan apa yang dikehendakinya dan telah direncanakan 

sebelumnya. 

Menurut (Sunarto, 2015) efektivitas menyangkut derajat keberhasilan 

suatu organisasi dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Singkatnya efektivitas adalah melakukan sesuatu yang “benar”. Efektivitas 

menunjukan keberhasilan dari tujuan secara keseluruhan, suatu organisasi 

dikatakan efektif apabila organisasi tersebut dapat mencapai tujuannya dengan 

baik dan apabila organisasi itu tidak dapat mencapai tujuannya dengan baik 

maka dikatakan tidak efektif. Dari pengertian efektivitas diatas dapat 
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disimpulkan bahwa efektivitas merupakan keberhasilan dalam  mencapai 

target yang telah ditentukan dan mencapai tujuan yang telah direncanakan. 

1. Indikator Efektivitas 

Dalam (Prayoga & Dkk, 2024) menurut teori James L. Gibson dan 

Dkk dengan indikator-indikator pengukuran efektivitas, yaitu 1) produktivitas 

menurut James L. Gibson dan Dkk Produktivitas yaitu keberhasilan 

melaksanakan dan menghasilkan jumlah dan mutu kerja (program/kegiatan) 

yang direncanakan/ditetapkan sebelumnya. Produktivitas menjadi salah satu 

faktor kunci yang dijadikan tolak ukur dalam mengevaluasi efektivitas 

pelayanan publik berbasis digital konsep produktivitas mencakup seberapa 

berhasil pemerintah dalam menjalankan dan menghasilkan jumlah mutu kerja 

dari program yang sudah ditetapkan. Selain itu, keberhasilan suatu program 

atau inisiatif digitalisasi pelayanan publik juga tergantung pada seberapa baik 

sistem tersebut mampu mengukur dan meningkatkan produktivitas serta 

kepuasan pengguna; 2) kualitas menurut James L Gibson Kualitas merupakan 

suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, 

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Dinamika 

perkembangan program pelayanan publik berbasis digital juga dapat menuntut 

pemerintah untuk terus berinovasi agar program pelayanan mereka tetap 

relevan dengan kebutuhan masyarakat; 3) efisiensi menurut James L Gibson 

Efisiensi adalah ukuran sejauh mana waktu, usaha, dan biaya yang 

dikeluarkan sesuai dengan hasil yang diperoleh, efisiensi tidak hanya tentang 

mengurangi biaya atau menghemat waktu, tetapi juga tentang meningkatkan 
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produktivitas dan kualitas hasil yang dihasilkan seperti, penggunaan sumber 

daya Bagaimana sumber daya waktu, uang, dan tenaga kerja digunakan untuk 

mencapai tujuan tertentu. Penggunaan yang efisien berarti memaksimalkan 

output dengan input yang minimal sehingga pelaksanaan dari setiap proses 

penyelenggaraan pelayanan berbasis digital dapat menemui sasaran yang tepat; 

4) fleksibelitas adalah kemampuan individu atau organisasi untuk beradaptasi 

dan merespons perubahan dengan cepat dan efektif dapat memberikan 

kemudahan dalam pemerintah memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Kemampuan untuk merespons perubahan dengan cepat. Pemerintahan yang 

fleksibel dapat mengidentifikasi perubahan yang terjadi di lingkungan mereka 

dan merespons dengan tindakan yang sesuai tanpa penundaan yang signifikan. 

Inovasi dalam Organisasi yang fleksibel mendorong inovasi dan kreativitas. 

Kepuasan Dalam konteks pelayanan publik berbasis digital, kepuasan sering 

dikaitkan dengan kepuasan masyarakat, yang berhubungan dengan bagaimana 

kebutuhan mereka terhadap pelayanan berbasis digital dan berbagai aspek 

yang terkait dengan pemenuhan kebutuhan masyarakat terhadap pemerintahan. 

Tidak hanya itu kepuasan juga mengacu pada kepuasan pegawai dalam 

melayani kebutuhan masyarakat yaitu terkait kemudahan bekerja yang dapat 

menghasilkan standar atau mutu sesuai dengan porsi pekerjaan. 
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2.2 Pengertian Aplikasi 

Pengertian aplikasi menurut (Setiawan, Iwan, 2023) aplikasi adalah 

sebuah perangkat lunak dalam sistem yang digunakan untuk mengelola data 

menjadi informasi untuk melayani kebutuhan pengguna dalam berbagai 

aktifitas. 

Menurut (Yasir & Dharmawangsa, 2020) aplikasi adalah kumpulan 

perintah program yang dibuat untuk melakukan pekerjaan-pekerjaan tertentu. 

Jadi aplikasi itu bisa dikatakan suatu subkelas perangkat lunak yang komputer 

yang memanfaatkan kemampuan komputer langsung untuk melakukan suatu 

tugas yang diinginkan penggunanya.  

Menurut (Koloay et al., 2020) aplikasi adalah suatu perangkat lunak 

yang dibuat khusus untuk memenuhi kebutuhan berbagai aktivitas dan 

pekerjaan, misalnya; pelayanan masyarakat, aktivitas niaga, periklanan, game, 

dan berbagai aktivitas lainnya. Dari pengertian diatas dapat disimpulkan 

bahwa aplikasi adalah sebuah rancangan sistem perangkat lunak yang 

digunakan untuk mengelola data menjadi informasi untuk melayani kebutuhan 

pengguna dalam berbagai aktifitas dan tujuan. 
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2.3 My Tirtanadi 

My Tirtanadi adalah aplikasi resmi dari Perumda Tirtanadi untuk 

memberikan kemudahan akses dan layanan bagi pelanggan Perumda 

Tirtanadi. Aplikasi ini dapat diunduh melalui Play Store untuk android. Dalam 

My Tirtanadi mempersembahkan serangkaian fitur unggulan yang 

meningkatkan pengalaman pengguna dan memberikan informasi yang 

dibutuhkan. Beberapa fitur My Tirtanadi yaitu Pendaftaran Pasang Baru, Cek 

Tagihan Rekening Air, InfoNadi/ Tirtanadi Berita, Info Gangguan Layanan, 

Pengaduan/Call Center Cek Status Pasang Baru, Simulasi Tarif, Info Cabang, 

FAQ. 

 Gambar 2.1. Tampilan aplikasi My Tirtanadi 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Sumber. Aplikasi My Tirtanadi 
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Cara instal dan login di Aplikasi My Tirtanadi, yakni: 

1. Buka aplikasi Play store 

2. Cari aplikasi My Tirtanadi 

3. Setelah terinstal, pilih menu pendaftaran pengguna monile agar masuk 

di halaman registrasi. 

4. Pilih menu login jika sebelumnya sudah melakukan registrasi pada 

apliksi tersebut 

5. Masukkan data yang diminta, seperti 

6. Setelah registrasi berhasil, tunggu verifikasi link yang akan masuk ke 

akun gmail anda 

7. Klik tautan, dan anda sudah terdaftar, masukkan dan dapat login 

mengakses aplikasi My Tirtanadi 

Cara pendaftaran pasang baru air 

1. Pilih menu „pendaftaran pasang baru‟ 

2. Lalu anda akan diminta untuk memilih jenis sambungan baru yaitu air 

bersih, atau air limbah 

3. Masukkan data diri pemohon seperti nama, no.hp, dan alamat. 

4. Masukkan data diri pemilik seperti nama, No KTP, NPWP, Nomor 

telepon pemilik, Nomor Hp pemilik 

5. Pilih lokasi pemasangan, kode pos, dan pencarian di peta 
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6. Masukkan email 

7. Pilih peruntukan penggunaan air untuk apa, seperti rumah ibadah, 

rumah tangga, sosial, niaga dan industri, dan lainnya 

8. Pilih kondisi bangunan persil seperti sedang di bangn, siap huni, lahan 

kosong, dll 

9. Masukkan luas bangunan (m
2
) 

10. Jumlah hunian 

11. Klik daftar 

Seluruh cara diatas bisa diakses kapan pun dan dimana pun hanya 

dengan menggunakan smarthphone dengan koneksi internet. Pendaftaran 

aplikasi My Tirtanadi yang dilakukan secara online yang lebih praktis untuk 

memudahkan pelanggan agar tida perlu lagi datang dan antri di kantor 

layanan/cabang PDAM Tirtanadi. 

2.4 Pengertian Optimalisasi 

Menurut (Rattu & Dkk, 2022), optimalisasi merupakan usaha untuk 

memaksimalkan pelaksanaan guna meraih keuntungan yang diinginkan. Di 

sini, optimalisasi dapat dicapai hanya jika dilakukan secara efisien dan efektif. 

Optimalisasi berarti usaha untuk meningkatkan kegiatan agar mencapai 

keuntungan yang diharapkan atau diinginkan. 

Menurut (Aswat et al., 2023) optimalisasi adalah upaya untuk 

meningkatkan kinerja pada suatu unit kerja yang berkaitan dengan kebaikan 
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bersama atau pekerjaan pribadi untuk memperoleh keberhasilan 

penyelenggaraan kegiatan tersebut. Dalam mengelola suatu organisasi, tujuan 

selalu ditujukan untuk mencapai hasil secara efisien dan efektif sehingga 

optimal.  

Menurut (Aswat et al., 2023)  optimasi berasal dari kata optimal yang 

berarti terbaik atau tertinggi. Mengoptimalkan berarti membuat yang terbaik 

atau yang tertinggi. Oleh karena itu, Optimalisasi menggambarkan usaha 

untuk mencapai hasil terbaik secara efisien dalam pengelolaan institusi dan 

infrastruktur sesuai dengan ekspektasi dan tujuan yang diinginkan. Maka dari 

uraian diatas dapat disimpulkan bahwa pengertian dari optimalisasi adalah 

upaya untuk meningkatkan kinerja dengan memaksimalkan kegiatan untuk 

mencapai keberhasilan dari tujuan yang ingin dicapai. 

2. Manfaat Optimalisasi 

1) Menentukan tujuan  

2) Mengatasi hambatan  

3) Penyelesaian masalah yang lebih akurat dan dapat diandalkan  

4) Keputusan yang lebih cepat.  

Dalam proses produksi untuk mencapai efisiensi, ada banyak aspek 

yang perlu diperhatikan, terutama saat merancang rencana produksi yang akan 

menjadi dasar dalam pelaksanaan produksi. Peningkatan proses produksi 

adalah cara untuk memaksimalkan hasil (output) yang diinginkan. Efisiensi 
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produksi bisa dicapai dengan menambah produktivitas, sehingga tingkat 

efisiensi menjadi tinggi, dan berdampak pada kualitas produk yang dihasilkan, 

yang pada gilirannya akan membantu mencapai rencana produksi atau target 

produksi dengan tepat.  

Optimalisasi adalah upaya untuk memaksimalkan kegiatan agar 

mendapatkan keuntungan yang diharapkan. Jadi, kesimpulan dari optimalisasi 

adalah sebagai usaha, proses, cara, dan tindakan untuk memanfaatkan sumber 

daya yang ada guna mencapai kondisi terbaik, paling menguntungkan, dan 

paling diinginkan dalam batasan dan kriteria tertentu. 

2.5 Pengertian Pelayanan 

 Menurut (Lubis & Mahardika, 2024) pelayanan adalah suatu 

kegiatan interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau alat 

berupa mesin, dan menyediakan kepuasan pelanggan. Sebagai proses 

pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh 

kehidupan orang dalam masyarakat, proses pemenuhan kebutuhan melalui 

aktivitas orang lain.  

Menurut A.S. Moenir (2017:83) pelayanan adalah proses pemenuhan 

kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung diterima. Dengan kata 

lain dapat dikatakan bahwa pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan 

oleh orang lain agar masing-masing memperoleh keuntungan yang diharapkan 

dan mendapat kepuasaan.  

Menurut Amstrong (2017:14) pelayanan atau service adalah setiap 
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kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak 

lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pada 

pemilikan sesuatu. Biasanya bentuk produknya yang terdiri dari keinginan, 

manfaat, ataupun kepuasan yang ditawarkan. 

Menurut (Lubis & Mahardika, 2024) pelayanan merupakan suatu 

kegiatan atau interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau 

mesin secara fisik, yang menyediakan suatu jasa untuk kepuasan pelanggan. 

Maksud dari pelayanan secara mesin bisa berupa pelayanan secara digital atau 

daring. 

  Dari beberapa teori diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah 

tindakan atau kegiatan seseorang yang terjadi dalam interaksi langsung antara 

seseorang dengan orang lain untuk menyampaikan jasa dan produk kepada 

pelanggan dengan pelayanan (service) untuk dapat memuaskan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Tujuan pelayanan sendiri yaitu untuk memberi kepuasan 

terhadap sesuatu. 

2.6 Efektivitas Pelayanan Berbasis Digital 

Menurut (Sunarto, 2015) efektivitas menyangkut derajat keberhasilan 

suatu organisasi dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Singkatnya efektivitas adalah melakukan sesuatu yang “benar”. Efektivitas 

menunjukan keberhasilan dari tujuan secara keseluruhan, suatu organisasi 

dikatakan efektif apabila organisasi tersebut dapat mencapai tujuannya dengan 
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baik dan apabila organisasi itu tidak dapat mencapai tujuannya dengan baik 

maka dikatakan tidak efektif. 

Konsep pelayanan digital Konsep E-Service merupakan suatu aplikasi 

terkemuka dengan memakai teknologi informasi dan komunikasi sehingga 

dapat dijangkau di wilayah lain. Menurut (Mala, 2021), E-Service adalah suatu 

kegiatan yang penghantar informasi dikirim melalui perantara teknologi 

informasi. E-Service ini terdiri dari layanan pembelian retail atau electronic 

tailing, customer support dan pelayanan. 

Pelayanan publik berbasis digital merupakan pelayanan publik yang 

memanfaatkan teknologi informasi yang mana keberadaan infrastruktur 

teknologi menjadi bagian penting agar pelaksanaan pelayanan tersebut dapat 

berjalan sebagaimana tujuan yang telah ditentukan di awal, oleh sebab itu 

upaya dalam membangun pelayanan publik yang lebih baik lagi berbasis 

kepada digital yaitu adanya pembangunan infrastruktur teknologi informasi 

yang memadai baik di kalangan instansi pemerintah maupun bagi masyarakat 

umum yang akan mengakses pelayanan publik berbasis digital. Dari uraian 

diatas dapat kita simpulkan bahwa efektivitas  pelayanan berbasis digital 

adalah bentuk pelayanan publik yang memberikan informasi dengan dikirim 

melalui perantara teknologi untuk meningkatkan akses, efisiensi, dan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Metode Penelitian 

Menurut (Amrizal et al., 2020) metode deskriptif dengan analisa kualitatif 

yaitu prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan pengamatan dengan 

cara menggambarkan keadaan objek penelitian pada saat sekarang berdasarkan 

fakta sebagaimana adanya. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kualitatif bersifat deskriptif dimana mendeskripsikan suatu obyek, fenomena, atau 

setting sosial yang akan dituangkan dalam tulisan yang bersifat naratif. Dalam 

penulisan laporan penelitian kualitatif berisi kutipan-kutipan data (fakta) yang 

diungkap di lapangan untuk memberikan dukungan terhadap apa yang disajikan 

dalam laporan. 

Peneliti memilih metode ini karena bersifat mendeskripsikan keadaan yang 

akan diamati dilapangan dengan lebih spesifik, mendalam, dan transfaran, dengan 

proses wawancara kepada informan dan narasumber atau observasi penelitian 

secara langsung ke objek penelitian. Penelitian ini juga berusaha menggambarkan 

kejadian/situasi sehingga data yang didapat bersifat deskriptif dimana menyatakan 

permasalahan dari segi kualitas, misalnya tanggapan masyarakat, pendapat atau 

elaborasi informasi lainnya, untuk mengidentifikasi lingkungan internal maupun 

eksternal terkait efektivitas aplikasi my tirtanadi. 
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3.2 Kerangka Konsep 

Gambar 3.1. Kerangka Konsep 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3 Definisi Konsep 

a) Efektivitas merupakan efektivitas merupakan keberhasilan dalam  

mencapai target yang telah ditentukan dan mencapai tujuan yang telah 

direncanakan. 

b) Aplikasi adalah sebuah rancangan sistem perangkat lunak yang 

digunakan untuk mengelola data menjadi informasi untuk melayani 

kebutuhan pengguna dalam berbagai aktifitas dan tujuan. 

c) Optimalisasi adalah upaya untuk meningkatkan kinerja dengan 

memaksimalkan kegiatan untuk mencapai keberhasilan dari tujuan 

yang ingin dicapai. 

Optimalisasi Actuating My 

Tirtanadi 

Pelayanan berbasis digital 

 Indikator kategorisasi 

Perbaikan Aplikasi My 

Tirtanadi 
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d) Pelayanan adalah tindakan atau kegiatan seseorang yang terjadi dalam 

interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain untuk 

menyampaikan jasa dan produk kepada pelanggan dengan pelayanan 

(service) untuk dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

e) Efektivitas  pelayanan berbasis digital adalah bentuk pelayanan publik 

yang memberikan informasi dengan dikirim melalui perantara 

teknologi untuk meningkatkan akses, efisiensi, dan kualitas pelayanan 

kepada masyarakat. 

3.4 Kategorisasi Penelitian  

Dalam penelitian ini melihat pelayanan berbasis digital melalui penjabaran 

kategorisasi penelitian. Adapun kategorisasi penelitian ini didasari oleh pendapat 

(Mala, 2021) diantaranya: 

1) Teknologi Informasi 

Buatlah masyarakat dapat merasa memahami dan penjelasan yang jelas 

dan akurat.  

2) Teknologi Komunikasi 

Pada prinsipnya untuk memudahkan, mempercepat, meningkatkan, 

para masyarakat dalam mengakses keperluan yang dibutuhkan. 

3) Customer Support 

Pada prinsipnya pelayanan untuk membantu pelanggan terkait masalah 

atau kendala yang dialami terkait aplikasi atau produk yang ditawarkan. 
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4) Electronic Tailing 

Pada prinsipnya penggunaan teknologi untuk melacak dan memantau 

aktivitas pengguna.  

3.5 Informan dan narasumber 

Untuk melengkapi data-data yang akan dianalisis secara kualitatif, maka 

diperoleh dari informan dan narasumber yang berkaitan langsung dengan 

pelaksanaan program dalam rangka efektivitas pelayanan berbasis digital. 

1. K-Informan 1 

Nama   : Abdurrrahman Tauhid 

NIPP  : 96230003 

Jabatan  : Divisi Sistem Informasi Manajemen 

2. K-Informan 2 

Nama   : Robi Anggara 

NIPP  : - 

Jabatan  : Admin Call Center Kantor Cabang Medan Kota 

3. Narasumber 1 

Nama   : Rangga 

Keterangan : Pengguna Aplikasi 

4. Narasumber 2 
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Nama   : Erro 

Keterangan : Pengguna Aplikasi 

5. Narasumber 3 

Nama   : Ibu Umi 

Keterangan : Pengguna Aplikasi 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

  Dalam penelitian ini, peneliti memutuskan untuk menggunakan dua teknik 

pengumpulan data, yaitu teknik wawancara. Teknik wawancara yang digunakan 

adalah teknik wawancara semi terstruktur. Proses wawancara semi terstruktur 

dilakukan dengan menggunakan panduan wawancara kepada informan dan 

narasumber yang telah ditetapkan. Dengan demikian diharapkan data yang 

diperoleh melalui teknik wawancara mampu memberikan gambaran yang lebih 

terbuka untuk dianalisa lebih lanjut. 

3.7 Teknik Analisis Data 

 Dalam penelitian ini menggunakan sebuah analisis yang dimulai dari 

pengumpulan data yang dimasukkan kedalam ketagori kateogir yang ada, setiap 

kategori disimpulkan, dan hasil kesimpulan setiap kategori disatukan dan 

disimpulkan lagi menjadi kesimpulan penelitian secara umum. 
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3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian 

Demi mendapatkan data yang diperlukan untuk menyusun skripsi 

penelitian ini, penulis melakukan penelitian di PDAM Tirtanadi Kota Medan. 

Adapun waktu penelitian yang dilaksanakan yaitu pada 12 November sampai 27 

Maret 2025.  

Gambar 3.2 Lokasi kantor PDAM Tirtanadi Kota Medan 

 

 

 

 

 

 

sumber: https://maps.app.goo.gl/9m5bf8NVfpbnPKfG7?g_st=ac 

3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 

3.9.1 Sejarah Singkat PDAM Tirtanadi 

  Dibangun oleh Pemerintahan Kolonial Belanda pada tanggal 8 

September 1905 yang diberi nama NV Waterleiding Maatschappij Ajer 

Beresih. Pembangunan ini dilakukan oleh Hendrik Cornelius van Den 

Honert selaku Direktur Deli Maatschappij, Pieter Kolff selaku direktur 

Deli Steenkolen Maatschappij dan Charles Marie Hernkenrath selaku 

https://maps.app.goo.gl/9m5bf8NVfpbnPKfG7?g_st=ac
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direktur Deli Spoorweg Maatschappij. Kantor Pusat dari perusahaan air 

bersih ini berada di Amsterdam Belanda. 

Pada saat itu air yang diambil dari sumber utama mata air rumah 

Sumbul di Sibolangit dengan kapasitas 3000 m
3
/hari. Air tersebut 

ditransmisikan ke Resorvoir Menara yang memiliki kapasitas 1200 m
3
 

yang terletak di Jl. Kapitan (sekarang kantor Pusat PDAM Tirtanadi 

Provinsi Sumatera Utara). Reservoir ini memiliki ketinggian 42 m dari 

permukaan tanah. Reservoir ini dibuat dari besi dengan diameter 14 m. 

Setelah kemerdekaan Indonesia, perusahaan ini diserahkan kepada 

Pemerintah Provinsi Sumatera Utara melalui Pemerintah Indonesia. 

Berdasarkan Perda Sumater Utara No 11 tahun 1979, status 

perusahaan diubah menjadi PDAM Tirtanadi Provinsi Sumatera Utara. 

Sejak tahun 1991 PDAM Tirtanadi ditunjuk sebagai operator sistem 

pengelolaan air limbah Kota Medan. 

Dalam rangka pengembangan cakupan pelayanan air minum bagi 

masyarakat Sumatera Utara, PDAM Tirtanadi melaksanakan kerjasama 

operasi dengan 9 (Sembilan) PDAM di beberapa Kabupaten di Sumatera 

Utara, yaitu Kabupaten Simalungun, Kabupaten Deli Serdang, Kabupaten 

Toba Samosir, Kabupaten Tapanuli Selatan,   Kabupaten Tapanuli 

Tengah, Kabupaten Mandailing Natal, Kabupaten Nias, Kabupaten Nias 

Selatan, dan Kabupaten Samosir. Pada februari 2009, PDAM Tirtanadi 

Cabang Nias dikembalikan ke Pemerintah Kabupaten Nias, dengan 
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pertimbangan bahwa pihak Pemkab Nias dan PDAM Tirta Umbu telah 

memiliki kemampuan di dalam pengelolaan PDAM di Gunung Sitoli. 

3.9.2 Visi PDAM Tirtanadi 

PDAM Tirtanadi menjadi perusahaan pengelola air minum dan air 

limbah yang terdepan di Indonesia, sehat dan memberikan pelayanan 

prima kepada pelanggan. 

3.9.3 Misi PDAM Tirtanadi 

1. Memberikan pelayanan air minum kepada masyarakat yang memenuhi 

azas kualitas, kuantitas dan kontinuitas serta keterjangkauan 

masyarakat dengan menerapkan Good Corporate Governance yang di 

dukung oleh SDM yang berintegritas, berkemampuan, dan 

profesional. 

2. Menunjang peningkatan kualitas lingkungan dengan mengembangkan 

pelayanan air limbah 

3. Memberikan kontribusi dalam meningkatkan dan pendapatan asli 

daerah dan membantu mengembangkan daerah  
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Gambar 3.3 struktur organisasi 

Sumber: https://tirtanadi.co.id/image/structure-detail.jpg 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

Pada bab ini penulis akan membahas dan menyajikan data yang telah 

diperoleh dari hasil yang telah diperoleh dari penelitian di lapangan. Metode 

penelitian yang digunakan selama proses pengumpulan data adalah dengan 

bentuk observasi, wawancara dan dokumentasi yang dilakukan dengan cara 

menggambarkan objek penelitian yang sedang berlangsung berdasarkan fakta 

yang ada di lapangan. Data yang diperoleh melalui penelitian ini diambil 

untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan tentang Efektivitas Aplikasi My 

Tirtanadi Sebagai Sarana Optimalisasi Pelayanan Berbasis Digital di PDAM 

Tirtanadi Kota Medan yang kemudian akan dianalisis untuk menarik 

kesimpulan yang sebagaimana adanya. 

Penelitian ini dilaksanakan pada 04 Maret 2025 sampai 27 Maret 2025 di 

Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah  PDAM Tirtanadi Kota Medan. 

Observasi dan wawancara dilakukan mendapatkan tanggapan dari pertanyaan 

yang diselidiki dan menerima data lain yang didukung oleh penelitian ini. 

Sumber data darai penelitian ini sebanyak 5 orang yang terdiri dari 1 pegawai 

divisi sim, 1 customer support, dan 3 pelanggan pengguna aplikasi. 
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4.1.1 Deskripsi Key Informan dan Narasumber 

Dalam penelitian ini, penulis mengumpulkan data berdasarkan 

wawancara key informan guna memperoleh informasi yang mampu 

menjawab permasalahan-permasalahan yang terdapat dalam penelitian ini. 

Adapun  key informan beserta jabatannya adalah sebagai berikut : 

 Tabel 4.1 key informan 

 

 

 

 

Adapun narasumber adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.2 Narasumber 

 

NO Nama Jabatan 

1 Abdurrahman Tauhid Pegawai divisi SIM 

2 Robby Anggara Customer Support 

No Nama Ket 

1 Rangga Masyarakat pengguna aplikasi 

2 Ero Masyarakat pengguna aplikasi 

3 Umi Masyarakat pengguna aplikasi 
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4.2 Deskripsi Hasil Wawancara Berdasarkan Kategorisasi 

4.2.1 Teknologi Informasi 

  Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 12 

Maret 2025 Pukul 10.52 WIB dengan Bapak Abdurrahman Tauhid 

sebagai pegawai divisi SIM, beliau menyatakan bahwa  

“aplikasi My Tirtanadi memudahkan pelanggan dalam 

mengakses informasi dan layanan terkait air bersih secara 

digital. Dengan aplikasi ini, pelanggan dapat mengecek 

tagihan, melakukan pendaftaran pasang baru, cek status 

pendaftaran pasang baru, melaporkan gangguan, serta 

mendapatkan informasi terkini tanpa harus datang 

langsung ke kantor pelayanan.” 

Selanjutnya berdasarkan wawancara Bapak Robby Anggara selaku 

call center di cabang pemasaran air limbah yang dilakukan pada hari Jumat 

tanggal 21 Maret 2023 pukul 14.15 WIB, beliau mengatakan  

“Aplikasi ini membantu para pelanggan yang ingin 

mengecek informasi yang mereka perlukan secara online  

dan mudah melalui smartphone pribadi mereka.” 

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari 

Senin 17 Maret 2025 Pukul 19.00 WIB dengan saudara rangga selaku 

masyarakat pengguna aplikasi. Beliau  menyatakan bahwa  
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“Pernah mengalami kendala, contohnya error dan bug saat 

ingin login ke aplikasi, selain itu juga saat mengecek 

tagihan air bulanan tidak ada lagi diagram pembayaran 

air bulan sebelumnya.” 

Hal ini sejalan dengan pendapat dari narasumber lain pengguna 

aplikasi yaitu ibu Umi, beliau menyampaikan bahwa  

“Tidak adanya notifikasi mengenai gangguan mati air dari 

aplikasi jadi itu menyebabkan masalah bagi saya, karena 

saya tidak bisa menampung air terlebih dahulu, jadi 

menyulitkan bagi saya.” 

 Tidak hanya untuk memudahkan pelanggan mengakses informasi 

tetapi terdapat tantangan utama yang dihadapi dalam pengelolaan 

teknologi informasi untuk memberikan layanan terbaik kepada pelanggan. 

Menurut Bapak Abdurrahman Tauhid  

“Tantangan utama yang dihadapi adalah meliputi 

infrastruktur teknologi yang harus selalu stabil dan dapat 

diandalkan, keamanan data pelanggan, serta peningkatan 

literasi digital agar semua pelanggan bisa menggunakan 

aplikasi dengan mudah.” 

Dari hasil wawancara diatas, dapat disimpulkan bahwa teknologi 

informasi yang diberikan masih terdapat kendala dalam memperoleh 

informasi yang ingin dicari oleh masyarakat melalui aplikasi ini, seperti 
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tidak adanya notifikasi yang diperoleh pelanggan saat mati air atau terjadi 

kerusakan air.  

4.2.2 Teknologi Komunikasi 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Abdurrahman Tauhid 

selaku pegawai divisi SIM, pada hari Rabu 12 Maret 2025 Pukul 10.52 

WIB. Beliau menjelaskan bahwa  

“Ya, Aplikasi ini memberikan dampak yang positif bagi 

pelanggan terutama dalam kemudahan akses layanan, 

transparansi informasi tagihan, serta efisiensi waktu dalam 

menyelesaikan berbagai kebutuhan terkait layanan air 

bersih.” 

 Dampak terhadap pelayanan yang diterima oleh pelanggan adalah 

percepatan proses layanan, akses cepat terhadap informasi tagihan, serta 

kemampuan untuk melaporkan gangguan secara instan melalui aplikasi. 

Ini meningkatkan kepuasan pelanggan karena mereka tidak perlu lagi 

datang langsung ke kantor pelayanan. 

Selanjutnya pendapat yang sama juga disampaikan oleh Bapak 

Robby Anggara yaitu  

“Dengan adanya aplikasi berupa My Tirtanadi ini 

memudahkan pelanggan untuk mengakses kebutuhan yang 

mereka butuhkan melalui fitur yang tersedia.” 
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Tetapi fakta dilapangan yang penulis dapat melalui wawancara 

terhadap masyarakat Rangga dan umi yaitu  

“Sedikit terkendala karena ketika ingin complain atau 

menanyakan sesuatu call center yang tersedia tidak ada 

chat live di aplikasi tetapi menggunakan layanan telepon 

seluler. Jadi menghambat saya ketika ingin menanyakan 

keluhan yang saya punya.” 

Hal ini dapat disimpulkan bahwa aplikasi ini juga masih belum 

sepenuhnya memberikan manfaat yang maksimal terutama komunikasi 

dalam bentuan aduan. 

4.2.3 Customer Support 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Abdurrahman Tauhid 

selaku pegawai divisi SIM, pada hari Rabu 12 Maret 2025 Pukul 10.52 

WIB.  

“Ya, customer support sudah cukup membantu pelanggan, 

terutama dalam memberikan informasi terkait layanan dan 

membantu dalam menyelesaikan kendala teknis yang 

dialami pelanggan. Namun, ada ruang untuk peningkatan 

agar respons lebih cepat dan efektif.” 

Hal ini sejalan dengan yang disampaikan wawancara Bapak Robby 

Anggara selaku call center di cabang pemasaran air limbah yang dilakukan 

pada hari Jumat tanggal 21 Maret 2023 pukul 14.15 WIB.   
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“Menjadi customer support harus lebih peka dan pandai 

berkomunikasi serta mengetahui produk yang ditawarkan 

agar membantu pelanggan menyelesaikan keperluan atau 

masalah yang mereka hadapi, dan memeberikan solusi 

kepada pelanggan.” 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari 

Senin 17 Maret 2025 Pukul 19.00 WIB dengan saudara rangga selaku 

masyarakat pengguna aplikasi.  

“Dalam aplikasi CS yang tertera hanya melalui layanan 

telepon seluler bebayar, sehingga itu menyulitkan saya 

selaku pelanggan untuk menanyakan permasalahan yang 

saya alami.” 

Hal ini dapat disimpulkan bahwa customer support menjadi 

jembatan penghubung yang penting antara pelanggan dan 

perusahaan. Customer support memfasilitasi komunikasi antara pelanggan 

dan perusahaan terkait layanan yang diperlukan oleh pelanggan untuk 

menciptakan hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan. 

Selain itu, hal ini sependapat dengan narasumber masyarakat kedua 

pengguna aplikasi bang Ero, beliau berpendapat bahwa  

“Tidak bisa membuat aduan tetapi harus menggunakan 

telepon berbayar.” Dilanjutkan dengan “tidak bisa 

membuat aduan, jadi tidak dapat mendapatkan informasi 
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apapun jika terjadi kendala. Jadi harus datang ke cabang 

untuk menanyakan kendala secara langsung.” 

Dari hasil wawancara diatas dapat penulis simpulkan bahwa 

customer support aplikasi My Tirtanadi belum efektiv dalam membantu 

masalah yang dihadapi oleh pelanggan. Sebaiknya pihak perusahaan 

menambahkan fitur chat box, live chat langsung didalam aplikasi yang 

terhubung dengan koneksi internet tanpa harus menggunakan telepon 

seluler. 

4.2.4 Electronic Tailing 

Menurut Dawn dan Kar (2007) e-Tailing adalah transaksi yang 

dilakukan melalui sistem online interaktif komputer, yang 

menghubungkan konsumen dengan perusahaan secara elektronik, di mana 

pelanggan dan perusahaan tidak pada lokasi fisik yang sama. Dalam waktu 

singkat, ritel internet atau e-Tailing telah menjadi alternatif untuk 

menemukan informasi terkait jasa. 

Dari hasil wawancara bersama masyarakat pengguna aplikasi, 

penulis mendapatkan fakta dilapangan bahwa, masyarakat tidak 

mengetahui sama sekali tentang informasi mengenai electronic tailing ini. 

Bahkan pihak media perusahaan yang menangani bagian aplikasi My 

Tirtanadi tidak memberikan jawaban terkait fitur electronic tailing. Selain 

itu manfaat lain dari electronic tailing ini adalah untuk menyimpan data 
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pribadi pelanggan untuk keperluan pihak perusahaan dalam mengakses 

alamat rumah nomor telepon dan lain sebagainya. 

 

4.3 Pembahasan 

4.3.1 Teknologi Informasi 

 Pada prinsipnya teknologi informasi harus memudahkan 

masyarakat dalam mengakses informasi yang ada. Melalui sistem 

teknologi informasi yang ada, komunikasi bisa dilakukan antara pelanggan 

dan perusahaan. Kualitas layanan juga berhubungan dengan sejauh mana 

produk layanan yang ada sesuai dengan kebutuhan pengguna layanan. 

Kualitas layanan dapat dijelaskan sebagai pandangan pengguna terhadap 

seberapa baik atau buruknya layanan yang diterima. Kualitas layanan yang 

didapat berhubungan dengan kualitas layanan dan kepuasan konsumen. 

Konsumen yang merasa puas cenderung akan menggunakan layanan 

tersebut lagi dan merekomendasikannya kepada orang lain. 

 Dalam penelitian ini, diketahui bahwa tujuan yang telah dicapai 

dari keefektivitasan pelayanan berbasis digital dari aplikasi My Tirtanadi 

belum maksimal. Hal ini dikarenakan aplikasi tersebut belum sepenuhnya 

memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan. 
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4.3.2 Teknologi Komunikasi 

 Bahwa teknologi komunikasi sendiri berperan  sebagai 

infrastruktur dalam organisasi yang mengandung nilai-nilai sosial. 

Teknologi ini memberikan kemudahan bagi individu untuk 

mengumpulkan, memproses, dan bertukar informasi yang ada. Menurut 

rogers terdapat beberapa karakteristik penting dari teknologi komunikasi: 

Pertama, ia berkaitan dengan alat yang digunakan; kedua, ia muncul dalam 

konteks ekonomi, sosial, politik tertentu; ketiga, ia mencerminkan nilai-

nilai yang ada dalam struktur tersebut; dan keempat, selain itu, teknologi 

komunikasi juga mempengaruhi pengguna untuk mengontrol pesan, 

menyesuaikan diri dengan standar teknis, serta meningkatkan interaksi 

tanpa ada batasan jarak. 

4.3.3 Customer Support 

  Tujuan utama customer support adalah membantu pelanggan 

mengatasi masalah mereka sejak  kontak pertama. Ini mengehamat waktu 

pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap kinerja sebuah 

aplikasi. Customer support harus memiliki respon yang cepat dan mudah 

diakses untuk semua orang, namun dalam pelaksanaannya bahwa customer 

support masih menggunakan telepon berbayar yang justru menyulitkan 

pelanggan. Dukungan pelanggan penting untuk membangun kepercayaan 

dan loyalitas, terutama di era digital ketika orang menginginkan layanan 

cepat dan mudah. Sistem dukungan yang baik dapat menjadi keunggulan 
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kompetitif dan membantu mempertahankan pelanggan. Layanan ini juga 

memberikan umpan balik yang berguna untuk meningkatkan pengalaman 

pelanggan. Secara keseluruhan, customer support berkontribusi pada 

kesuksesan perusahaan.  

 Dengan demikian dapat dikatakan bahwa customer support aplikasi 

My Tirtanadi belum memberikan pelayanan berbasis digital dengan 

efektif. 

4.3.4 Electronic Tailing 

Menurut Dawn dan Kar (2007) e-tailing adalah transaksi yang 

dilakukan melalui sistem online yang menghubungkan pelanggan dan 

perusahaan secara electronic dimaan perusahaan tidak pada lokasi fisik 

yang sama. 

Hal ini para masyrakat tidak mengetahui apa manfaat atau 

informasi tentang electronic tailing pada aplikasi My Tirtanadi, pihak 

perusahaan juga yang menangani bagian aplikasi juga tidak memberi 

respon atau jawaban terkait ini. Dikarenakan menjaga privasi dan 

kerahasiaan dari perusahaan atau data pelanggan itu sendiri. Selain itu 

manfaat lain dari electronic tailing ini adalah menyimpan data pribadi 

pelanggan.  

Kesimpulannya bahwa electronic tailing ini memang untuk 

menjaga data kerahasiaan pelanggan air minum PDAM Tirtanadi. Terbukti 
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tidak adanya kebocoran data yang terjadi maka dapat penulis katakan 

bahwa electronic tailing yang digunakan perusahaan sudah efektif. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil wawancara dilapangan yang telah dilakukan, yang kemudia 

penulis melengkapinya dengan penyadian data dan pembahasan, maka penulis 

akan menyimpulkan pokok-pokok dari permasalahan dan sekaligus memberi 

saran yang bisa berguna. Adapun kesimpulan dari penelitian ini adalah: 

Bahwa efektivitas aplikasi My Tirtanadi sebagai optimalisasi pelayanan 

berbasis digital belum dapat dikatakan efektif. Hal ini dapat dilihat dari 4 

indikator yaitu:  

1. Aplikasi tersebut belum sepenuhnya memberikan informasi yang 

dibutuhkan pelanggan. 

2. Aplikasi ini juga masih belum sepenuhnya memberikan manfaat yang 

maksimal terutama komunikasi dalam bentuk aduan. Belum memiliki 

fitur layanan bantuan yang jelas, sehingga pengguna merasa tidak 

mengetahui cara menghubungi dukungan teknis apabila mengalami 

kendala. 

3. Customer support aplikasi My Tirtanadi belum memberikan pelayanan 

berbasis digital dengan efektif. 

4. Terbukti tidak adanya kebocoran data yang terjadi maka electronic 

tailing yang digunakan perusahaan sudah efektif. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil temuan dilapangan masih terdapat ketidakefektifan dalam 

penelitian ini, berikut merupakan beberapa saran yang dapat diberikan oleh 

peneliti:  

1. Perbaikan Bug dan Pengujian Berkala. Lakukan audit teknis dan 

pengujian rutin guna memastikan stabilitas serta performa aplikasi. 

Bug kritis, terutama yang menyebabkan crash, harus segera diperbaiki. 

2. Pembaruan dan Kelengkapan Informasi. Terapkan sistem otomatis atau 

tim khusus untuk memperbarui informasi air secara berkala. Lengkapi 

data dengan grafik, diagram, dan riwayat pemakaian. 

3. Custumor Support. Tambahkan fitur live chat, chatbot, atau pusat 

bantuan berbasis FAQ untuk mempercepat penanganan kendala 

pengguna. 

4. Sistem Pengaduan dan Umpan Balik. Sediakan mekanisme feedback 

dalam aplikasi agar pengguna dapat menyampaikan keluhan dan saran 

secara langsung. 

5. Strategi Peningkatan Penggunaan. Lakukan promosi melalui kampanye 

digital dan media sosial untuk meningkatkan jangkauan dan adopsi 

pengguna. 
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Bapak Tauhid Abddurahman 

selaku pegawai SIM Tirtanadi 

Key Informan 2 

Bapak Robby Anggara selaku 

Customer Support 
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Pengguna Aplikasi Ero 

Narasumber 3 

Pengguna Aplikasi ibu Umi 
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Foto bersama pegawai PDAM Tirtanadi cabang pemasaran air limbah 
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Foto bersama pegawai PDAM Tirtanadi divisi perencanaan air limbah 
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